福祉サービス第三者評価事業の必要性と有効性を問う : 障害者施設の受審有無からの比較考察 by 平林 由美
2008年度
関西福祉 科学大 学大学 院
社会福祉 学研 究科
臨床福祉 学専 攻
修 士論 文題 目
福祉 サー ビス第 三者 評価 事業 の必 要性 と有効性 を問 う
―障害者施設 の受審 有無 か らの比較 考察―
指 導 教 員(津 田 耕 一 教 授)
社 会 福 祉 学 研 究 科 臨床 福 祉 学 専 攻
学 生 番 号20560003氏 名 平 林 由美
目 次Ⅰ
、 問 題 の 所 在 と研 究 目的2Ⅱ
、福 祉 サ ー ビス の 質 と福 祉 サ ー ビ ス 第 三 者 評 価 事 業 に つ い て5
1、 福 祉 サ ー ビス の 質 と は 何 か5
2、 第 三 者 評 価 の 意 義 と役 割6
3、 サ ー ビ ス の 質 の 向 上 に つ い て 第 三 者 評 価 が 担 え る と こ ろ は ど こ か8
Ⅲ、 播 磨 地 域 福 祉 サ ー ビス 第 三 者 評 価 機 構 の 取 り組 み10
1、 播 磨 地 域 第 三 者 評 価 機 構 の仕 組 み10
2、 播 磨 地 域 福 祉 サ ー ビス 第 三 者 評 価 機 構 の 評 価 の 流 れ11
Ⅳ、 調 査13
1、 調 査 用 紙 の 作 成13
2、 調 査 対 象 お よ び 調 査 方 法13
3、 調 査 対 象 の 基 本 属 性14
Ⅴ、 結 果16
1、 施 設 環 境 に 対 す る意 識 の 因 子 分 析16
2、 第 三 者 評 価 に 関 す る 因 子 分 析17
3、 第 三 者 評 価 受 審 の 有 無 と施 設 環 境 の 差 の 検 討17
4、 第 三 者 評 価 受 審 の 有 無 と第 三 者 評 価 認 知 度 と必 要 性 の 差 の 検 討18
Ⅵ、 考 察19
1、 施 設 環 境 に 対 す る意 識19
2、 第 三 者 評 価 の 認 知 度 と必 要 性19
3、 第 三 者 評 価 受 審 年 度 の 分 布 に つ い て21
4、 第 三 者 評 価 受 審 後 の 施 設 ・事 業 所 の 変 化22
5、 第 三 者 評 価 受 審 後 の 職 員 個 々 の 変 化23
Ⅶ、 お わ りに26
文 献28
Ⅰ、 問 題 の 所 在 と 研 究 目 的
社 会 福 祉 基礎 構 造 改 革 に よ り、行 政 処 分 の 措 置 制 度 か ら、利 用 者 本 位 の 社 会 福
祉 制 度 へ と転 換 が 図 られ て い る。 特 に 、 障 害 者 福 祉 分 野 に お い て は 、 制 度 の 変 化
が著 し く、 毎年 の よ うに制 度 が 変 わ る た め 、 目が離 せ な い 。
2003年に は 、 障 害 者 の 自己選 択 ・自 己決 定 を 前 提 と した ノー マ ライ ゼ ー シ ョン
実 現 を 目指 す 、 社 会 福 祉 基 礎 構 造 改 革 の 理 念 を基 に 導 入 され た 支 援 費 制 度 が 導 入
され た が 、 選 択 で き る サ ー ビス に 限 りが あ り、 利 用 者 の選 択 で き る余 地 が な い こ
と、 行 政 の 責 任 が 不 明 瞭 な こ と、 地 域 格 差 が 大 き い こ と等 、 積 み 残 した 問題 点 が
多 か っ た。 ま た 、 精 神 障 害 につ い て は 、 制 度 の 適 用 外 とな って い た 為 、 支 援 費 制
度 を利 用 出 来 な い 等 の 問題 が あ っ た 。 更 に財 源 の 問題 か ら早 く も介 護 保 険 制 度 と
の統 合 の検 討 も始 ま っ て い た。 そ して 、 この 財 源 の 問 題 が深 刻 化 し、2006年か ら
は 、 支 援 費 制 度 に代 わ り、 障 害 者 の 地 域 生 活 と就 労 を す す め 、 自立 を 支 援 す る観
点 か ら、 障 害 種 別 ご とで 異 な るサ ー ビス を 提 供 して き た 福 祉 サ ー ビス 、 公 費 負 担
医療 等 に つ い て 、 共通 の 制 度 下 で 一 元 的 に 提 供 す る仕 組 み に 改 め られ た(障 害 者
自立 支 援 基 本 法 令 集2006:3)障害 者 自立 支 援 法 が 施 行 され て い る。
この よ うに我 が 国 に お け る社 会福 祉 シ ステ ム は 、1998年度 の社 会 福 祉 基礎 構 造
改 革 に よ り、行 政 処 分 の 措 置 制 度 か ら、利 用 者 本 位 の 契 約 に よ る社 会 福 祉 制 度(利
用 制 度)へ 変 革 した。2000年6月 に は 、社 会 福 祉 法 が 施 行 され 、 福 祉 サ ー ビス利
用 者 の 立場 に 立 っ た 社 会 福 祉 制 度 の 構 成 の た め に 、利 用 制 度 の導 入 や 、 地 域 福 祉
の 推 進 、 サ ー ビス の 質 の 向 上 につ い て の 取 り組 み 、 等 が 法 律 に よ っ て 位 置 づ け ら
れ た。
そ れ に 伴 い 、 近 年 、 サ ー ビス の質 を問 う議 論 が な され て い る。 先 進 諸 国 を は じ
め我 が 国 にお い て も、 サ ー ビ ス の質 の 保 証 ・向 上 に重 点 を 置 い た 改 革 が 行 わ れ て
き て い る。 ドイ ツ で は 、1995年に 介 護 保 険 法 、2002年に介 護 に お け る 質 の保 証 と
消 費 者 保 護 に 関 す る法 律 が施 行 され た 。 イ ギ リス で は 、2000年に ケ ア サ ー ビス 全
般 にお よぶ 監 督 ・評 価 に 関す るケ ア 基 準 法 が制 定 され た。 岩 間 は 、 「福 祉 サ ー ビ ス
の質 の 向 上 は 、 わ が 国 ば か りで な く 、 先 進 諸 国 に お い て も共 通 の課 題 で あ る 」 と
(岩間 大 和 子2005:5)述べ て い る。
我 が 国 にお い て も、 契 約 方 式 が 背 景 とな り、 障 害 者 ・児 施 設 に とっ て 、 従 来 の
行 政 的 な統 制 は 弱 ま るが 、 提 供 す る サ ー ビス の 質 が絶 えず 問 わ れ て い る(松 下 良
紀2003:はじめ に)。そ の た め 、社 会 福 祉 基 礎 構 造 改 革 に お い て掲 げ られ て い る 「個
人 が 人 と して の 尊 厳 を 持 っ て 、 家 庭 や 地 域 の 中 で 、 そ の 人 ら しい 安 心 あ る生 活 を
送 る こ とが で き る よ うに 支 援 す る」 とい う こ とに 関 心 が 向 け られ て お り、 契 約 制
度 下 に お け る利 用 者 保 護 とい う観 点 か ら、 事 業 者 の 特 性 や 質 を 比 較 で き る 情 報 、
信 頼 で き る情 報 が 必 要 で あ り、 同 時 に 、 事 業 者 も 自 らの サ ー ビス の 質 や 事 業 運 営
上 ・経 営 上 の 課 題 を客 観 的 に把 握 し、 事 業 の 改 善 や 利 用 者 主 体 とな る サ ー ビス の
質 の 向 上 に 取 り組 む こ とが 重 要 で あ る と いわ れ て い る(城 戸 裕 子2007:57)。
障 害者 が 自 らの サ ー ビス を選 択 す る 際 に 、適 切 な 情 報 が 提 供 され る こ と と、 事
業 者 と利 用 者 との間 で 対 等 な 関係 の 中 で 契 約 が 締 結 で き る よ うに 保 障 され な けれ
ば な らな い と い う、 社 会 福 祉 基 礎 構 造 改 革 の サ ブ シ ス テ ム の 一 つ と して 、 障 害 者
福 祉 サ ー ビ ス に 関 す る第 三 者 評 価 シ ス テ ム の構 築 が 近 年 、 各 地 域 に お い て進 め ら
れ て い る(小 林 良 守2005:1)。
厚 生 労働 省 が 設 置 した 福 祉 サ ー ビス の質 に 関 す る検 討 会 の 『福 祉 サ ー ビス に お
け る第 三 者 評 価 事 業 に 関 す る 報 告 書 』(平成13年3月23日)に お い て 、福 祉 サ ー
ビス に お け る 第 三 者 評 価 事 業 とは 、 事 業 所 の 提 供 す る サ ー ビス の 質 を 当事 業 所 以
外 の公 正 ・中 立 な 第 三 者 評 価 機 関 が 、 専 門 的 かつ 客 観 的 な 立 場 か ら強 化 す る事 業
と して 意 義 づ け られ て い る。 そ の 目的 は 、① 個 々 の 事 業 者 が 事 業 運 営 に お け る具
体 的 な 問 題 点 を把 握 し、 事 業 者 自 らに よ る サ ー ビス の 質 向 上 に 向 け た 取 り組 み に
結 び つ け る こ と② 利 用 者 の適 切 な サ ー ビス選 択 に 資 す るた め の 情 報 と な る こ とに
あ る(杉 原 好 則2003:14)とされ て い る。 こ の よ うに 、 自主 的 ・積 極 的 に 評 価 を
受 け る こ とに よ り、 事 業 所 の 職 員 は サ ー ビス の 質 に 対 す る 自 己評 価 を行 うこ と と
な る。 こ の 自 己評 価 と客 観 的 な 外 部 評 価 つ ま り、 第 三 者 評 価 を行 うこ とに よ り、
職 員 の 意 識 の 変 化 が 起 こ る よ うに な り、 自 らの サ ー ビ ス に どの よ うに 責 任 を持 つ
かが 明 らか に な る の で あ る。
先 に も述 べ て き た 通 り、福 祉 サ ー ビス の 質 の 向 上 が 近 年 、 重 要 視 され て き て い
る。 社 会 福 祉 法 の 基 本 理 念 につ い て も、 利 用 者 本 位 の 福 祉 シ ス テ ム が 求 め られ て
お り、 「福 祉 サ ー ビス は 、 個 人 の尊 厳 の 保 持 を 旨 と し、そ の 内 容 は 、福 祉 サ ー ビ ス
の利 用 者 が 心 身 と も に育 成 され 、 又 は そ の有 す る能 力 に応 じた 自 立 した 日常 生 活
を 営 む こ とが で き る よ うに 支 援 す る もの と して 、 良 質 かつ 適 切 な も の で な け れ ば
な らな い 。」(第3条)と 定 め られ て い る。 そ して 、 社 会 福 祉 事 業 者 の 取 り組 み と
して 、 「社 会 福 祉 の 経 営 者 は、 自 らそ の 提 供 す る サ ー ビス の 質 の評 価 そ の 他 の 措 置
を講 ず る こ とに よ り、利 用 者 の 立 場 に 立 っ て 良 質 か つ 適 切 な 福 祉 サ ー ビス を 提 供
す る よ う努 め な けれ ば な らな い 」(第78条)と 規 定 され て い る。つ ま り、 良質 か
つ適 切 な福 祉 サ ー ビス提 供 の た め の 「目標 設 定 」 と 「実 現 に 向 け た 取 り組 み 」 が
どの よ うに行 わ れ て い るの か を サ ー ビス 提 供 体 制 や 提 供 の過 程 を通 じて 検 証 して
い く福 祉 サ ー ビ ス第 三 者 評 価 事 業 が重 要 で あ る と言 わ れ て い る(2007年度 第 三 者
評 価 調 査 者 養 成 研 修 会 資 料)。
福 祉 サ ー ビス 第 三者 評 価 事 業 が本 格 実 施 され て、 東 京 や 大 阪 を は じめ とす る大
都 市 に お い て は 数 年 が 経 過 し、 ま す ま す 関 心 が 高 め られ て い る。 しか し、 福 祉 サ
ー ビス 第 三者 評 価 事 業 につ い て の 実 績 や 有 効 性 を述 べ た先 行 研 究 は大 変 少 な い 。
ま た 、 評 価 結 果 の公 表 を見 て み る も 、 そ の結 果 は 、 大 変 少 な く、 利 用 者 に と って
適 切 な サ ー ビ ス選 択 に資 す る た め の 情 報 とは 言 い 難 い 。 そ の 大 き な 要 因 は 、 福 祉
サ ー ビス 第 三 者 評 価 事 業 自体 、 あ ま り浸 透 して い な い 現 状 、 つ ま り、 福 祉 サ ー ビ
ス 第 三 者 評 価 事 業 の 有 効 性 の 認 識 不 足 に あ るの で は な い だ ろ うか と推 察 す る こ と
が で き る。
第 三 者 評 価 を受 審し て 、 事 業 所 が す ぐに 変 化 を す る と い うこ とは 難 しい か も し
れ な い。 しか し、 第 三 者 評 価 を 受 審 した 事 業 所 と受 審 して い な い 事 業 所 とで は 、
何 らか の サ ー ビス の 質 向 上 に 対 す る 意 識 の差 が み られ る の で は ない の か とい うこ
と に疑 問 を抱 い た 。 つ ま り、 現 場 に 従 事 して い る職 員 の サ ー ビス 提 供 の 何 らか の
自 らの 気 づ き が サ ー ビス の 質 向 上 に 対 す る意 識 の 変 革 を も た らす と筆 者 は 考 え た 。
従 っ て 、 福 祉 サ ー ビス 第 三 者 評 価 を 受 審 す る こ とは 、 事 業 所 に と っ て 、 自 らが 現
状 と課 題 に 気 付 き、 施 設 もあ りの ま ま の 状 態 を受 け止 め る こ とに な る の だ 。
本 論 考 で は 、 第 三者 評 価 事 業 の 目的 の 一 つ で あ る事 業 者 自 らの質 の 向上 とい う
点 に ス ポ ッ トを 当 て 、 第 三 者 評 価 を 受 審 して い る事 業 所 と受 審 して い な い 事 業 所
とで 比 較 した 場 合 に 、 第 三者 評 価 を 受 審 す る こ とが 施 設 に と っ て サ ー ビス の 質 の
向上 に つ い て の 何 らか の 影 響 を 与 え て い る と い う仮 説 の も とで 、 第 三 者 評 価 事 業
の プ ラ ス とマ イ ナ ス の 両 側 面 の 影 響 を考 察 して い く。 そ の 上 で 、福 祉 サ ー ビス 第
三 者 評 価 事 業 の 必 要 性 と有 効 性 につ い て 考 察 して い く。
Ⅱ、 福 祉 サ ー ビ ス の 質 と 福 祉 サ ー ビ ス 第 三 者 評 価 事 業 に つ い て
1、 福 祉 サ ー ビ ス の 質 と は 何 か
平 岡(平 岡 公 一2007:183)は 、 福 祉 サ ー ビ ス の 質 に 対 す る 規 制 や 評 価 の 仕 組 み
の 特 徴 は 、 法 律 に 定 め る 最 低 基 準 の 確 保 の た め の 行 政 に よ る 監 査 と最 低 基 準 以 上
の サ ー ビ ス の 質 の 向 上 を 目 的 と す る 第 三 者 評 価 ・サ ー ビ ス 評 価 と い っ た 外 部 評 価
と い う二 本 立 て の 仕 組 み で あ る と 述 べ て い る 。
ま た 、 鵜 沼(鵜 沼 憲 晴2001:178)は 、 福 祉 サ ー ビ ス の 質 に 関 す る 施 策 は 、 行 政
監 査 で あ る 最 低 限 度 の 質 確 保 の 施 策 と 自 己 評 価 ・第 三 者 評 価 事 業 等 の 質 向 上 施 策
の 両 輪 か ら構 成 さ れ て い る と 述 べ て い る 。
つま り、 最 低 基 準 の 確 保 の た め の 行 政 監 査 は 、 施 設 の 構 造 ・設 備 ・人 員 ・経 理
な ど の 外 面 的 な 事 柄 が 扱 わ れ 、 実 際 の サ ー ビ ス 内 容 や 工 夫 事 例 、 ケ ア の 過 程 に 関
す る 事 柄 は 、 任 意 受 審 で あ る 第 三 者 評 価 や サ ー ビ ス 評 価 の 方 で あ る 外 部 評 価 で 扱
わ れ て い る と い う こ と で あ る 。
吉 川(吉 川 雅 博2005:173)は 、 福 祉 サ ー ビ ス を 外 部 が 評 価 す る 手 法 を し て 、 第
三 者 評 価 以 外 にQC活 動 やISO9001(国際 標 準 化 機 構 が 定 め た 要 求 事 項 の 規 定 で 、
顧 客 満 足 と 品 質 マ ネ ジ メ ン トシ ス テ ム の 継 続 的 な 改 善 を 目 的 に 、 最 低 限 き ち ん と
行 うべ き こ と を 定 め た も の 。)の 取 得 が あ る と述 べ て い る 。 ま た 、 冷 水 も サ ー ビ ス
の 質 の 確 保 の 概 念 と し て 、 欧 米 の 保 健 福 祉 分 野 で 用 い ら れ て い るQA(Quality
Assurance)やQC(QualityControl)があ る と 述 べ て お り、 こ れ らの 概 念 は 、 も
と も と 「企 業 に お け る 経 営 や 商 品 管 理 の 中 で 、 品 質 管 理 や 品 質 保 証 と し て 用 い ら
れ て き た 概 念 で あ る。」 と述 べ て い る(冷 水 豊2007:189)。
福 祉 サ ー ビ ス の 質 の 改 善 を 目 的 と す る な ら ば 、 改 善 の 必 要 な 項 目 だ け で な く 、
そ の 施 設 が ど の よ う な 改 善 策 を 考 え 、 実 施 し た の か と い う 取 り組 み を 示 す こ と が
重 要 で あ る 。 す な わ ち 、 施 設 に お い て 、PDCAサ イ ク ル の そ れ ぞ れ の 見 直 し が 、
そ の 施 設 の 質 を 向 上 させ る と 考 え ら れ る 。つ ま り 、Plan(目標 と 実 践 計 画)Do(計
画 の 実 践)Check(実 践 の 評 価 結 果)Act(結 果 を 踏 ま え て の 改 定 計 画)の マ ネ ジ
メ ン トサ イ ク ル の よ う な 改 善 の 過 程 や 結 果 に つ い て の 評 価 が 重 要 視 さ れ る 。
し か し 、 福 祉 サ ー ビ ス の 質 に つ い て の 定 義 を 明 ら か に す る も の は 少 な い 。 こ こ
で は 、 鵜 沼 が 定 義 し た 福 祉 サ ー ビ ス の 質 の と ら え 方 を 元 に 、 福 祉 サ ー ビ ス の 質 と
は 何 か に つ い て 述 べ て い く
ま ず 、 質 の と ら え 方 の 概 念 と して 、1969年 にA,ド ナ ベ デ ィ ア ン が 看 護 の 質 的
研 究 に お い て 「構 造 評 価 ・過 程 評 価 ・結 果 評 価 」 と し て の3つ の 観 点 を 述 べ て い
る(Donabedian1969)。構 造 評 価 と は 、 ケ ア の 手 段 と そ の 組 織 を 評 価 す る こ と で
あ り 、 過 程 評 価 と は 、 ケ ア 自 体 を 評 価 す る こ と で あ る 。 そ し て 、 結 果 評 価 は 、 通
常 、 健 康 や 福 祉 、 お よ び 満 足 度 で 示 さ れ た ケ ア の 最 終 的 な 評 価 を す る こ と で あ る
と述 べ て い る 。 ま た 、 こ れ ら3つ の 要 素 に 加 え 、 柴 尾(柴 尾 慶 次2007:186)は 、
目 的 に 沿 っ た 評 価 方 法 の 公 表 と い っ た 「情 報 評 価 」 が 必 要 で あ る と 述 べ て い る 。
こ れ ら の4つ の 要 素 は 、 密 接 に 関 連 し て お り 、 福 祉 サ ー ビ ス の 質 を と ら え て い く
上 で重 要 な もの で あ る と 考 え る こ とが で き る。
鵜 沼(鵜 沼 憲 晴2001:173)は、福 祉 サ ー ビス の 質 の 意 味 を 「最 低 限 度 の 生 活 保
障 及 び 個 人 の 尊 厳 の保 持 とい う基 底 的 目的 、 個 々 の 福 祉 サ ー ビス の 特 徴 に 即 した
具 体 的 目的 、 提 供 者 ・利 用 者 双 方 に て 合 意 形 成 され た 付 加 目的 、 そ れ ぞ れ の適 合
性 とそ れ ら 目的 の遂 行 課 程 にお け る利 用 者 の 快 適 性 ・満 足 感 」 と定 義 して い る。
つま り、 福 祉 サ ー ビス 等 の 人 か ら人 へ の 支 援 サ ー ビス の質 は 、 生 産 者 ・消 費 者 に
よって 相 互認 識 され た 使 用 目的 の 適 合 度― 「目的 適 合 性 」 と と も に 、 目的 遂 行 過
程 に お け る 消 費 者 の 快 適 性 ・満 足 感― 「目的 遂 行 過 程 快 適 性 」 をそ の 意 味 に 包 含
す る と述 べ て い る。
第 三 者 評価 事 業 に つ い て の サ ー ビス の 質 とは 、 臨 床 的 な 質 とサ ー ビ ス提 供 に 関
す る2つ の 質 に 分類 す る こ とが 出来 る と考 え る。 臨 床 的 な 質 は 、 利 用 者 の 満 足 度
とい っ た利 用 者 自身 の 実 感 で は か る も の で あ る。 ま た 、 サ ー ビ ス提 供 に 関 す る質
とは 、職 員 個 々 の 介 護 技 術 とい っ た 職 員 個 々 の 技 術 や 知 識 の 向 上 で は な く、 施 設
自体 の 運 営 方 針 や サ ー ビ ス提 供 に お け る マ ニ ュ ア ル とい っ た サ ー ビ ス提 供 が どの
よ うな 状 況 に あ るの か とい うこ と を は か っ て い く もの で あ る と筆 者 は 考 え る。
近 年 、 我 が 国 に お い て 福 祉 サ ー ビ ス の 質 お よ び 評 価 の 意 味 に つ い て さ ま ざ ま な
議 論 が な され て い る が 、 福 祉 サ ー ビ ス の 質 に 関 す る施 策 は 、 捉 え 方 に よ って さま
ざ ま な方 向 に広 が るた め 、 さ らに議 論 が深 め られ て い く必 要 が あ る課 題 で あ る。
2、 第 三 者 評 価 の 意 義 と 役 割
施 設 サ ー ビ ス 評 価 が 必 要 と さ れ る 根 拠 は 、 「サ ー ビ ス 提 供 に 関 わ る 専 門 職 や そ の
集 団 で あ る サ ー ビ ス 提 供 組 織 の 説 明 責 任 に あ る と い う こ と 」 と 冷 水(冷 水 豊
2007:191)は述 べ て い る 。 ま た 、 評 価 と は 、 「物 の 善 悪 ・美 醜 な ど を 考 え 、 価 値 を
定 め る こ と。 品 物 の 値 段 を 定 め る こ と。 ま た 、 そ の 値 段 。 物 の 値 打 ち を 認 め て ほ
め る こ と(大 辞 林)」 と さ れ て い る 。 つ ま り 、 値 打 ち を 定 め た り、 価 値 を 定 め た り
と いう 、 評 価 の 結 果 が 重 視 され る と い う意 味 に 捉 え る こ と が で き る 。 し か し 、 第
三 者 評 価 は 、 評 価 の 過 程 が 重 要 視 さ れ る と い う こ と を 忘 れ て は な ら な い 。 共 通 の
評 価 基 準 に よ っ て 評 価 を 実 施 し て い く こ と に よ り 、 自 ら の サ ー ビ ス の 現 状 に 気 づ
き 、改 善 へ 向 け て の 自助 努 力 の 手 助 け を す る も の で あ る 。第 三 者 評 価 の 仕 組 み は 、
自 己 努 力 を 通 し て 、 サ ー ビ ス の 質 的 向 上 を 目 指 す 、 一 つ の 手 段 と し て 位 置 づ け る
こ と が で き る(第 三 者 評 価NEWS2005)。 つ ま り 、 第 三 者 評 価 事 業 は 、 質 の 向 上 を
目 的 とす る 事 業 者 自 身 に よ る 自 己 評 価 の 支 援 に あ る と 考 え ら れ る 。 自 己 評 価 を 行
う と い う点 で 、 施 設 の 主 体 性 ・積 極 性 を 前 提 と す る シ ス テ ム と な っ て い る。
質 の 向 上 に 対 す る 理 解 と熱 意 に 満 ち た 任 意 事 業 者 を 対 象 と し 、 そ の 自 己 評 価 が
起 点 と さ れ て い る 。 す ぐ れ て い る 点 を 評 価 し 、 改 善 す べ き ポ イ ン トを 具 体 的 に 提
示 す る こ と が そ の 大 き な 目 的 で あ る 。 これ ら の 自 己 評 価 に よ っ て 、 「施 設 個 々 そ れ
ぞ れ の 評 価 に よ っ て 自 己 完 結 し て き た と も い え る サ ー ビ ス の 実 態 を 客 観 的 に 評 価
し よ う と し た も の で 、施 設 の 役 割 ・機 能 を 社 会 的 に 検 証 す る と い う側 面 に お い て 、
施 設 の 社 会 化 と い え る か も しれ な い 」 と 松 下 は 述 べ て い る(松 下 良 紀2003:は じ
め に)。 特 に 、 障 害 者 福 祉 施 設 に お い て は 、 利 用 者 が ニ ー ズ や 希 望 を 表 現 す る こ と
が 困 難 な ケ ー ス も 多 くみ ら れ 、 本 当 に 必 要 な 支 援 が 隠 れ が ち に な っ て い る こ と も
推 察 さ れ る の で 、 そ の よ う な サ ー ビ ス の 実 態 に 焦 点 を 当 て る 意 味 で 第 三 者 評 価 は
大 き な 役 割 を 担 っ て い る と い う こ と が で き る 。 従 っ て 、 第 三 者 評 価 は 、 利 用 者 の
観 点 か ら、よ り 望 ま し い サ ー ビ ス 基 準 を 評 価 す る も の で あ る(岩 間 大 和 子2005:20)
と 述 べ ら れ て い る 。 そ し て 、 第 三 者 評 価 の 結 果 を 見 な が ら そ れ ぞ れ の 施 設 が 、 サ
ー ビ ス の 質 的 な 向 上 を 目 指 し た 自 主 的 な 努 力 を 手 助 け す る こ と に 意 義 が あ る と 安
井 は 述 べ て い る(安 井 秀 作2005)。 し た が っ て 、 第 三 者 評 価 は 、 施 設 ・事 業 所 の
サ ー ビ ス を よ り よ い も の に 誘 導 し て い く こ と の 役 割 を 担 っ て い る と 考 え る こ と が
で き る 。 行 政 監 査 の よ う に 、 事 業 所 が 遵 守 す る べ き で あ る 「最 低 基 準 」 に 関 す る
指 導 的 な 監 査 で は 達 成 で き な い 、 よ り質 の 高 い 事 業 所 独 自 の サ ー ビ ス 実 現 を 図 る
た め の 一 つ の 判 断 材 料 で あ り、 事 業 所 の サ ー ビ ス の 質 の 向 上 に 対 す る 自 己 点 検 と
ス テ ッ プ ア ッ プ に つ な が る も の で あ る と筆 者 は 考 え る 。 以 下 の 図 は 第 三 者 評 価 と
行 政 監 査 の 違 い に つ い て あ らわ し た も の で あ る(図1)。
サ ー ビス の 評 価 基 準
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第 三 者 評 価 は 、事 業 者 の 経 営 理 念 、
基 本 方 針 、 職 員 の 育 成 、 地 域 と の
交 流 の ほ か 、 食 事 の 提 供 や 健 康 管
理 な ど具 体 的 な サ ー ビ ス場 面 に つ
い て 評 価 す る 内 容 と な っ て お り、
事 業 者 が 実 施 す るサ ー ビス の 質 に
着 目 して 行 う。
最 低 基 準
施 設 の 設 備 ・構 造 ・人 員 ・経 理
な どの法 律 に 定 め られ た もの
行 政 監 査 は 、財 務 状 況 や 福 祉 サ ー ビ
ス の 提 供 方 法 な ど社 会 福 祉 施 設 の
運 営 につ い て 定 め た 最 低 基 準 及 び
各 種 法令 等 を満 た して い る か 、否 か
に つ い て 定 期 的 に 所 轄 の 行 政 庁 が
確 認 す る も の。
(図1第 三 評 価 と行 政 監 査 の 違 い)
そ の 役 割 は 、第 三者 評 価 機 関 が 、福 祉 サ ー ビス 事 業 者 の 評 価 を 行 う。 こ こで は 、
本 論 文 の 調 査 対 象 で あ る播 磨 地 域 福 祉 サ ー ビス 第 三 者 評 価 機 構 に つ い て 第3章 に
て 述 べ て い く。
3、 サ ー ビス の 質 の 向 上 に つ い て 第 三 者 評 価 が 担 え る と こ ろ はど こか
2000年に施 行 され た 社 会 福 祉 法 に お い て 、利 用 者 本位 で あ り利 用 者 の満 足 に繋
が る福 祉 サ ー ビス の質 的 向 上 が 重 視 され た 。 社 会 福 祉 法 で は 、 第65条 に お い て福
祉 施 設 の 最低 基 準 に 、 サ ー ビス の提 供 方 法 ・施 設 の 運 営 に つ い て の 基 準 を含 め な
けれ ば な らな い こ と。 第78条 第1項 に お い て 、社 会 福 祉 事 業 の 事 業 者 は 、 福祉 サ
ー ビス の質 の 自 己 評価 等 に よ り、 良質 か つ 適 切 な サ ー ビス を提 供 す る よ う努 め な
けれ ば な らな い こ と、 第78条2項 に お い て 、 国 は 、福 祉 サ ー ビス の公 正 かつ 適 切
な評 価 の 実 施 に 資 す る た め の 措 置 を講 ず る よ う努 め な けれ ば な らな い こ と、 第75
条 に お い て 、 事 業 者 は 、 利 用 者 が 適 切 か つ 円滑 に 福 祉 サ ー ビ ス を利 用 で き る よ う
情 報 の 提 供 を行 うよ う努 め な けれ ば な らず 、 ま た 、 国及 び 地 方 公 共 団 体 は 、 利 用
者 が 必 要 な情 報 を得 られ る よ う、 必 要 な措 置 を講 じな けれ ば な らな い 等 に つ い て
の規 定 が され た 。 こ の よ うに サ ー ビ ス の質 に か か わ る 政 策 が 法 的 根 拠 を も っ て 、
展 開 され て い る。
湯 川(湯 川 智 美2003:11)によ る と、 福 祉 関 係 事 業 所 は 、 行 政 監 査 の よ うな 法
令 が 求 め る最 低 基 準 を 遵 守 す るの み で は な く、 付 加 価 値 に よ る各 事 業 所 の優 位 化
を考 察 して い く こ とが 重 要 に な っ て きて い る と述 べ られ て い る。 つ ま り、経 営 の
主 体 と して の 使 命 の 責 任 を 認 識 し、組 織 内 の 理 念 を 基 本 と した 有 機 的 に機 能 で き
る よ うな経 営 の 品 質 管 理 を 構 築 し、 そ れ を基 盤 と した 、 サ ー ビス 方 針 及 び 目標 の
設 定 、周 知 徹 底 を 図 り、 経 営 資 源 を 投 入 し、経 営 管 理 の プ ロ セ ス を適 切 に稼 働 し
て い く こ とが 求 め られ て い る と うこ と で あ る。
ま た 、橋 本(橋 本 泰 子2003:13)は、第 三者 評 価 事 業 が 健 全 に機 能 す る た め には 、
評 価 を受 け る側 と評 価 を行 う側 の 意 識 も しっ か り と位 置 付 け て お く必 要 が あ る と
述 べ て い る。 評 価 者 は 、 問 題 を 指 摘 す る と い うス タ ンス で は な く、 事 業 者 の 工 夫
事 例 の よ うな 、よ りよ い所 に 目を 向 け 、評 価 して い く こ とが 大 切 で あ る と考 え る。
そ して 、 サ ー ビ ス提 供 者 自 らが 、 さ ま ざま な気 付 き を得 て 、 変 わ ら な け れ ば な ら
な い ・改 善 して い か な けれ ば な らな い とい うよ うな 実 感 の き っ か け 作 りをす る よ
うな 対 応 が 望 ま れ て い る。 ま た 、 評 価 を 受 け る側 で あ る事 業 所 の 関 係 者 は 、 日常
的 に行 って い る サ ー ビス 提 供 が 、本 当 に利 用 者 に とっ て 良 質 で あ り、 適 切 な もの
で あ るか を見 つ め なお す 姿 勢 が必 要 で あ る と考 え る。 第 三 者 評 価 は 、 自 己評 価 を
前 提 とす る も の で あ る が 、 自 己評 価 と弟 三者 評 価 と を 突 き 合 わせ 、 事 業 所 自 らの
気 づ き を促 す もの で あ る と言 い 換 え る こ とが で き る。
契 約 方 式 が 一 般 化 され て き た 今 日 にお い て 、 施 設間 の 競 争 が 激 化 され て き て い
る。各 事 業 所 にお い て は 、 さま ざ ま な情 報 を利 用 者 に公 表 して き て い る。 しか し、
情 報 の 基礎 と な る評 価 の視 点 や 尺 度 が 違 っ て い て は 、利 用 者 の 選 択 が 困 難 に な っ
て しま うで あ ろ う。
安 井(安 井 秀 作2004:30)らは 、 「施 設 ・事 業 所 の サ ー ビ ス を客 観 的 な 立 場 に 立
っ て 公 正 に 評 価 し、 利 用 者 に 情 報 と して 公 表 し、 適 切 な 判 断 を支 援 して い く こ と
が重 要 で あ る」 と述 べ て お り、 社 会 福 祉 法 に お い て 、 サ ー ビ スの 評 価 に 関 す る 客
観 的 立 場 と して の 第 三 者 評 価 機 関 が 規 定 され た こ と は 、 非 常 に意 義 あ る こ と だ と
考 え る こ と が で き る 。
サ ー ビ ス の 質 の 向 上 に つ い て 第 三 者 評 価 が 担 うべ き 視 点 は 、 特 定 の サ ー ビ ス の
み を 対 象 とせ ず 、 す べ て の 入 所 ・通 所 ・居 宅 サ ー ビ ス を 対 象 と し た も の で な け れ
ば な ら な い 。 そ の 評 価 基 準 に お い て は 、 誘 導 的 基 準 と して の 性 格 を も つ 基 準 を 基
本 と し 、 事 業 所 の サ ー ビ ス の 質 に つ い て 常 に 状 況 を 把 握 し 、 改 善 状 況 に 応 じ て 、
よ り高 い レ ベ ル の 基 準 が 標 準 的 な も の に な る こ と を 目 指 し 、 必 要 な 見 直 し を 行 っ
て い く こ と が 望 ま し い 。 そ の よ う な 観 点 か ら 、 サ ー ビ ス の 質 の 向 上 に つ い て 第 三
者 評 価 が 担 うべ き 視 点 は 、 人 権 尊 重 の 視 点 ・QOL向 上 の 視 点 ・安 全 、 安 心 、 快
適 の 視 点 ・発 達 支 援 の 視 点 ・自 立 支 援 の 視 点 、 以 上5つ の 視 点 が 考 え られ る 。
Ⅲ 、 播 磨 地 域 福 祉 サ ー ビ ス 第 三 者 評 価 機 構 の 取 り 組 み
1、 播 磨 地 域 第 三 者 評 価 機 構 の 仕 組 み
下記(図2)は 、播 磨 地 域 福 祉 サ ー ビス 第 三者 評 価 機 構 の 取 り組 み を 表 した
図 で あ る。
播 磨 地 域 福 祉 サ ー ビス 第 三者 評 価機 構 は 、兵 庫 県 播 磨 地 域 の 圏 域 内 の13市9
町 にわ た る広 域 的 な福 祉 サ ー ビス 第 三 者 評 価 体 制 の 構 築 を して い る。 平 成14年
度 に 当時(11市31町)の 障 害 福 祉 課 の 担 当者 が 支 援 費 制 度 の移 行 に 向 け て様 々
な検 討 を行 って き た こ と に発 足 の 端 を発 して い る。 支 援 費 制 度 へ の 移 行 と 同時 に
「支援 費 サ ー ビス第 三 者 評 価 体 制検 討 委 員 会 」 が発 足 され 、 評価 基 準 の 検 討 や 評
価 調 査 者 の養 成 、 モ デ ル 事 業 の 実施 等 の 具 体 的 な検 証 を行 い な が ら、 そ の 後 、 平
成16年4月 に サ ー ビス利 用 者 を含 む 地 域 住 民 ・事 業 者 ・行 政 の 三 者 協 働 に よ る
障 害 者 福 祉 サー ビス 第 三 者 評 価 機 関 と してNPO法 人 の認 証 を 受 け、 事 業 を 開 始 し
た。 そ の後 、 平成19年 よ り兵 庫 県 に お い て も障 害 者 を含 ん だ福 祉 サ ー ビス 第 三
者 評 価 事 業 が実 施 され る よ うに な り、 地 域 に 二 つ の 評価 の 仕 組 み が あ る こ とで 混
乱 を招 い て しま う可 能 性 が あ る と い う こ とか ら同 機 構 は 兵 庫 県 の認 証 を受 け 、 県
の 評 価 基 準 に あ る程 度 従 っ た 衣 替 え を行 い 現在 に い た っ て い る。 実 施 事 業 は 、 大
き く4つ に 分 類 す る こ とが で き る。 兵 庫 県 よ り認 証 を受 け た 福 祉 サ ー ビ ス第 三 者
評 価 事 業(兵 庫 県 福 祉 サ ー ビス 第 三 者 評 価 推 進 委 員 会 が 定 め る仕 組 み に 従 い 、 高
齢 者 、 障 害者 、 児 童 の施 設 の評 価 を行 う)と 独 自事 業 と して 播 磨 地 域 障 害 者 居 宅
サ ー ビス 評 価 事 業(播 磨 地 域 にお け る障 害 者 居 宅 サ ー ビス で あ るホ ー ム ヘ ル プ サ
ー ビス ・デ ィサ ー ビス ・シ ョー トス テ イ を行 う事 業 所 の評 価 を行 う) 、 福 祉 サ ー
ビ ス研 究 会(毎 月1回 、施 設 ・事 業 所 の従 事 者 を 対 象 と して 、倫 理 面 は も と よ り、
具 体 的 な援 助 に係 る 知 識 や 技 術 、 最 新 の法 制 度 の 動 向 に わ た る あ らゆ る情 報 交 換
を 目的 と した 研 修 事業)、 第 三評 価 セ ミナ ー(事 業 所 の 申請 に よ り評 価 調 査 者 が
事 業 所 に伺 い 、 第 三者 評 価 の 意 義 と基 準 の と ら え方 ま た は 評 価 結 果 を踏 ま え た サ
ー ビスの 課 題 な ど、 第 三 者 評 価 の 結 果 を活 用 す るた め の研 修)と い っ た 第 三者 評
価 事 業 に関 す る幅 広 い 運 営 が な され て い る。 ま た 、 上 述 して い る よ うに、 地 域 住
民 の参 加 、 当事 者 の 参 加 、 事 業 者 、 そ して行 政 が 参 画 して い る こ とに よ り、 双 方
の 相 互 理 解 が深 ま る と と もに 、 住 民 との 協働 に よ る 地 方 自治 の展 開 が な され て い
る とこ ろ に大 き な 特 徴 が あ る。 ま た 、 運 営基 盤 は 、会 員 の 方 々 に よ る会 費 、 評 価
を実 施 す る こ とに 伴 う事 業 収 入 お よび 播磨 地 域 各 市 町 か らの負 担 金 や 委 託 料 に よ
り安 定 的 な運 営 が な され て い る。 行 政 の お 墨 付 き が あ る とい う点 で 他 府 県 とは 異
な る 大 き な 地域 特性 が 見 られ る。第 三 者 評 価 事 業 が始 ま って 、数 年 が 経 過 す るが 、
今 ま で の評 価 実 績 も多 くあ り、全 国 的 に 注 目 され て い る機 構 だ とい え る。 今 ま で
の 評価 結 果 は 、 イ ン タ ー ネ ッ ト(ワム ネ ッ ト ・市 役 所 ホ ー ム ペ ー ジ)等 を通 じて
地域 住 民 に 各施 設 ・事 業所 の 評 価 結 果 が 公 表 され て い る。
2、 播 磨 地 域 福 祉 サ ー ビス 第 三 者 評 価 機 構 の 評 価 の 流 れ
調 査 の 実 施 は 、大 き く3段 階 に 分類 す る こ と が で き る。まず 、書 面 調 査 で あ る。
書 面 調 査 で は 、 事 業 所 の概 要 が 書 かれ た 基 本 調 査 表 お よ び 、 評 価 基 準 に 従 っ た 事
業 者 が 自 ら行 う 自己 評 価 シー トと事 業 計 画 や 事 業 報 告 、各 種 サ ー ビス マ ニ ュア ル
等 の 事 前 資料 の 把 握 と分 析 を 行 う。 ま た 、 事 業 所 へ の 配 慮 と して 、 管 理 職 か ら さ
ま ざ ま な 立 場 の 職 員 が合 議 で 自 己評 価 を行 え る よ う呼 び 掛 け 、 情 報 の 共 有 が で き
る よ う概 ね1か 月 以 上 を 要 して い る。 二 つ 目に 利 用 者 調 査 で あ る。 利 用 者 調 査 で
は、 利 用 者 の ア ンケ ー トま た は直 接 面 談 で 聞 き取 る方 法 を用 い て い る。 利 用 者 の
意 向 や 満 足 度 を 把 握 し、 分 析 を行 う。 な お 、 直 接 面 談 に よ る 調 査 者 に は 、 聞 き 取
りが 誘 導 的 に な らな い よ う配 慮 され て い る。調 査 の 実施 には 、事 業 所 と協 議 の 上 、
利 用 者 総 数 の2割 以 上 を施 設 の担 当者 が選 定 して 行 うよ うに な っ て い る。 調 査 の
回答 に つ い て は 、 評 価 機 関 の み が 知 る よ うな 仕 組 み とな っ て お り、 誰 が ど の よ う
な こ と を言 っ た の か は わ か らな い よ うに 配 慮 され て い る。 調 査 結 果 は 、 評 価 に お
け る参 考 資 料 と して 活 用 す る ほ か 、 事 業 者へ フ ィー ドバ ッ ク され る よ うに な っ て
い る。 三 つ 目に 実 地 調 査 で あ る。 実 地 調 査 は 、 二 名 以 上 の 評 価 調 査 者 に よ り、 実
地 に よ る ヒヤ リン グ お よ び 施 設 内 見 学 を通 して施 設 の 雰 囲 気 や 現 地 確 認 を行 い 、
評 価 に必 要 な 情 報 収集 や 実 施 状 況 等 の確 認 を行 う。 ま た 、 調 査 に 当 た っ て は 、 施
設 等 の管 理職 の 職 員 だ け で な く、 現 場 職 員(介 護 職 や 看 護 師 や 栄 養 士 等 の 各 専 門
職)の 出 席 の も と、 自己 評 価 シー トに 基 づ き な が ら ヒヤ リン グお よ び 関 係 資 料 の
確 認 を行 い な が ら意 見 交 換 を 行 う。 当機 構 で は 、1チ ー ム だ と一 日で 調 査 が 終 了
しな い た め 、 運 営 ・組 織 に 関 す る項 目 と実 際 の サ ー ビス に 関 わ る項 目 に 分 け て2
チ ー ム4名 に よ る評 価 調 査 者 で 評 価 を 行 う仕 組 み が 一 般 的 に な っ て き て い る 。 評
価 に 行 く評 価 員 に は 、 報 酬 が あ り、調 査 員 も よ り質 の 高 い 評 価 が で き る よ う年 数
回 の研 修 や 研 究 会 を通 して 自 己研 鎖 され てい る。
評 価 の 流 れ を詳 し く図 式 化 す る と以 下 の よ うに な る。(表1)
(表1播 磨 地 域 福 祉 サ ー ビ ス第 三 者 評 価機 能 の評 価 の 流 れ)
① 準備 ・契 約
＜事 業 所＞
実 施 方 針 の検 討
日程 調 整 ・職 員 へ の説 明 、利 用 者 ・家 族 へ
の 周 知
事 前 打 ち合 わ せ(契 約)
＜評 価 機 関＞
実施 方針 の検討
事前 打ち合わせ(契 約)
② 評価の実施
＜事 業 所＞
基 本調 査 ・自己 評 価(書 面 調 査)の 実 施
利 用 者 聞 き取 り調 査 の 対 応
実 地 調 査 の対 応
＜評 価 機 関＞
基 本 調 査 ・自 己評 価(書 面 調 査)の 準 備
基 本 調 査 ・自 己評 価(書 面 調 査)の 確 認
利 用者 聞 き取 り調 査 の実 施
実 地調 査 事 前 打 ち合 わせ
実 地調 査 の 実 施
評 価 は 、 ① 基 本 調 査 ・自 己評 価 に 基 づ く書 面 調 査 ② 利 用 者 の 意 向や 満 足 度 を調 査
す る利 用 者 聞 き 取 り調 査 ③ 直 接 、 事 業 所 を 訪 問 し、 提 供 され て い る 資 料 を も とに
現 状 を把 握 す る 実 地調 査 に よ り行 う。
③ ま と め ・公 表
＜事 業 所＞
事後 調 査 の 実施(ア ン ケ ー ト)
評 価 に対 す る確 認 や 問 い合 わ せ
フィードバ ック の 実 施
利 用 者 や 家 族 、職 員 へ の 報 告
＜評 価 機 関＞
実 地 調 査 評 価 者 に よ る合 議(評 価 調 査 員 総
合 評 価)
合 議 に 基 づ く報 告 書 の 作 成
事 務 局 の 形 式 審 査(一 次 審 査)
評 価 決 定 委 員 会 の 審 査(二 次 審 査)
フ ィー ドバ ッ クの 準 備
フ ィー ドバ ッ クの 実 施
報 告 書 の 最 終 確 認
評 価 結 果 の 公 表
(図1)
Ⅳ、 調 査
1、 調 査 用 紙 の 作 成
兵 庫 県 の 福 祉 サ ー ビ ス 第 三 者 評 価 基 準 障 害 者 版 の 「適 切 な 福 祉 サ ー ビ ス の 実 施 」
「サ ー ビ ス の 質 の 確 保 」 を 元 に 筆 者 自 らが 質 問 事 項(変 数)を 作 成 した 。そ の 後 、
大 阪 府 の 知 的 障 害 者 入 所 施 設 の 職 員10名 に 事 前 調 査 を 依 頼 し 、 質 問 事 項 に 関 す
る 意 見 を 伺 っ た 。 直 接 、 顔 を 合 し て の 意 見 交 換 は 、 お 互 い に 言 い に く い 事 柄 も あ
る と い う こ と を ご 指 導 い た だ き 、 書 面 に て 質 問 事 項 に 対 す る 意 見 を 書 い て も ら っ
た 。 そ の う え で 、 書 面 だ け で は 、 検 討 す る こ と が で き な か っ た 事 柄 に つ い て は 、
調 査 用 紙 の 回 収 日 に 、 了 解 の 得 られ た 担 当者 と 半 構 造 化 面 接 を 実 施 し 、更 な る 質
問 事 項 の 校 正 を 行 い 、 調 査 用 紙 を 作 成 した 。
本 調 査 で は 、 施 設 環 境 に 関 す る 職 員 の 様 子 に つ い て の14項 目 の 変 数 を 作 成 し
た 。 質 問 項 目 の 変 数 は 、 「1、 十 分 あ て は ま る 」 「2、 あ る 程 度 あ て は ま る 」 「3、
あ ま り あ て は ま ら な い 」 「4、 あ て は ま ら な い 」 の4段 階 回 答 選 択 肢 よ り 、 職 員
の 自 己 評 価 か ら 回 答 を 得 て い る 。 第 三 者 評 価 の 意 見 に 関 す る 回 答 者 自 身 の 意 見 に
つい て の7項 目 の 変 数 を 作 成 し た 。 質 問 項 目 の 変 数 は 、 施 設 環 境 同 様 に 、 「1、
十 分 あ て は ま る 」 「2、 あ る 程 度 あ て は ま る 」 「3、 あ ま り あ て は ま ら な い 」 「4、
あ て は ま ら な い 」の4段 階 回 答 選 択 肢 よ り、職 員 の 自 己 評 価 か ら 回 答 を 得 て い る 。
ま た 、 第 三 者 評 価 の 受 審 の 有 無 を 「1、 は い 」 「2、 い い え 」 「3、 わ か ら な い 」
の3件 法 で 聞 き 、 「あ な た の 施 設 ・事 業 所 は 、 今 後 福 祉 サ ー ビ ス 第 三 者 評 価 を 受 審
し た 方 が 良 い 」 と い う こ と を4段 階 回 答 選 択 肢 よ り回 答 を 得 て 、 そ の 理 由 に つ い
て 、 自 由 記 述 し て も ら っ た 。
さ ら に 、 第 三 者 評 価 を 受 審 し た こ と の あ る 施 設 ・事 業 所 の 職 員 に 「い つ 受 審 し
た の か 」 と い う こ と を 回 答 し て も ら っ た 上 で 、 「第 三 者 評 価 を 受 審 し て 、 施 設 ・事
業 所 に サ ー ビ ス 提 供 に 対 す る 変 化 が あ っ た 」 「第 三 者 評 価 を 受 審 し て 、 あ な た 自 身
に 変 化 が あ っ た 」 と い う こ と を4段 階 回 答 選 択 肢 よ り回 答 を 得 て 、 さ ら に 、 そ の
変 化 の 具 体 的 事 柄 を 自 由 記 述 し て も ら っ た 。
2、 調 査 対 象 お よ び 調 査 方 法
調 査 対 象 者 は 、 兵 庫 県 播 磨 地 域 で 働 い て お られ る 障 害 者 福 祉 施 設13法 人22
施 設 の 職 員470名(第 三 者 評 価 を受 審 した 施 設 ・して い な い施 設 を合 わ せ て)
を調 査 対 象 と した 。 倫 理 的 配 慮 と して 、 第 三 者 評 価 を受 審 した施 設 は 、 各 施 設 の
施 設 長 あ て に調 査 目的 と概 要 を 記 した 説 明 書 お よ び 調 査 票 を 直 接 持 参 し、 施 設 長
よ り各 職 員 へ 配 布 し、 協 力 の依 頼 と承 諾 を得 た 。 ま た 、 第 三 者 評 価 を 受 審 して い
ない 施 設 は 、 各 施 設 の 施 設 長 あ て に調 査 目的 と概 要 を 記 し た説 明 書 お よび 調 査 票
を郵 送 し、施 設 長 よ り各 職 員 へ 配 布 し、 協力 の 依 頼 と承 諾 を得 た 。 職 員 は 、 施 設
長 か らアル バ イ トま で 施 設 に 関 わ る職 員 す べ て の 方 に 回 答 を依 頼 した 。 そ の 際 、
質 問 紙 に個 人 情 報 が 含 ま れ て い な い こ と、得 られ た 情 報 は す べ て 数 値 化 し個 人 が
特 定 され な い よ う扱 うこ とを 明 記 した。
調 査 用 紙 は 、 無 記 名 自 記 式 と し、 記 入 後 は 、 回 答 者 ご 本 人 が 密 封 し た 上 で 、 指
定 の 回 収 箱 へ 入 れ て も ら う よ う依 頼 した 。
調 査 期 間 は 、2008年4月1日 か ら4月30日 で あ っ た 。
な お 、 統 計 の 分 析 はSPSS16を 用 い て 行 っ た 。
3、 調 査 対 象 の 基 本 属 性
性 別 は 、 「女 性 」59.5%だ っ た 。「 年 齢 」 は 、20代 ・30代 が 合 わ せ て
56%で 、40代 か ら60代 ま で が44%だ っ た 。 「職 種 」 は 、 一 般 専 門 職 ・現
場 責 任 者 等 の 専 門 職 が76.4%を 占 め て お り 、 「雇 用 形 態 」 は 常 勤 が81.6%
占 め て い た 。 ま た 、 「在 職 期 間 」 は5年 以 上 が22・3%・10年 以 上 が25・
2%と5年 以 上 在 職 し て い る 職 員 で 半 数 近 く の47・5%を し め て い た 。 「施 設
形 態 」 は 、 入 所 施 設 の 職 員 が82.5%で 大 半 を 占 め て い た 。
詳 細 の 職 員 の 基 本 属 性 は 表2に 示 し た と お り で あ っ た 。
(表2調 査 対 象 者 の 基 本 属 性)
カ テ ゴ リ ーN%
性 別
男12540.5
女18459・5
年 齢
20歳代9029.1
30歳代8326.9
40歳代5718.4
50歳代6320.4
60歳 代 以 上165 .2
職 種
管 理 職227.1
現 場 責 任 者 等 の 専 門 職4113.3
一 般 専 門 職19563 .1
事 務 職154.9
そ の 他3511.3
雇 用 形 態
常 勤25281.6
非 常 勤154.9
パート 3611.7
そ の 他20 .6
在 職 期 間
1年 未 満4113.3
1年 以 上6721 .7
3年 以 上5417 .5
5年 以 上6922 .3
10年 以 上7825 .2
施 設 形 態
入 所 施 設25582 .5
通 所 施 設4313 .9
(注)項 目 で 欠 損 値 が あ る も の は 除 外 し て い る た め 合 計 人 数 が 異 な る
Ⅴ、 結 果
1、 施 設 環 境 に 対 す る 意 識 の 因 子 分 析
施 設 環 境 に 対 す る 意 識 に つ い て の 項 目 の そ れ ぞ れ に つ い て 因 子 分 析(重 み な し
最 小2乗 法 、 プ ロ マ ッ ク ス 回 転)を 行 っ た 。 そ の 結 果 、9項 目 が 採 用 さ れ 、2因
子 が 抽 出 され た(表3)。
第1因 子 は 「提 供 し て い る サ ー ビ ス の 良 い 所 悪 い 所 を 意 識 し て い る 」 な ど の 施
設 に 対 し て 抱 い て い る 自 分 の 認 識 を 表 す 内 容 の5項 目 が 高 い 負 荷 量 を 示 し て い た 。
そ こ で 「施 設 運 営 に お け る 自 己 認 識 」 因 子 と命 名 し た 。 第2因 子 は 「サ ー ビ ス 提
供 に 対 す る 自 己 評 価 が 行 わ れ て い る 」 な ど の 実 際 の サ ー ビ ス 提 供 に お け る 実 施 の
有 無 の 事 実 を 表 す 内 容 の4項 目 が 高 い 負 荷 量 を 示 し て い た 。 そ こ で 「施 設 運 営 の
実 績 」 因 子 と命 名 した 。 累 積 因 子 寄 与 率 は49.3%で あ っ た 。 ま た 、 相 関 係 数 を 算
出 し た と こ ろ 、0.77だ っ た こ と が 示 され た 。 こ の よ う に 各 因 子 間 の 相 関 は 強 い こ
と が 示 さ れ た 。2因 子 の ク ロン バ ッ ク の α係 数 は 「施 設 運 営 に お け る 自 己 認 識 」
因 子 が 、0.80、「施 設 運 営 の 実 績 」 因 子 が 、0.80で あ っ た こ と か ら十 分 な 値 が 示 さ
れ た 。
(表3、 施 設 環 境 に対 す る意 識 の 因 子 分 析 結 果)
Ⅰ因子
提 供 して い るサ ー ビス の 良 い 所 悪 い と こ ろ
を意 識 して い る
効 果 的 な サ ー ビス を提 供 して い る
統 一 した サ ー ビス の 質 向 上 に つ い て の 主 体
的 な取 り組 み が 行 わ れ て い る
他 職 種 と連 携 して い る
組 織 運 営 を理 解 して い る
Ⅱ因 子
サ ー ビス 提 供 に 対 す る 自 己 評 価 が 行 わ れ て
い る
サ ー ビス の 質 向 上 につ い て の 研 修 会 や勉 強
会 が 行わ れ て い る
施 設 に お い て 中 長 期 的 な 方 向 が 周 知 され て
い る
記 録 にバ ラ つ き が 生 じな い よ うに 工 夫 さ れ
て い る
累積 因子 寄 与 率
因 子
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0.84-0.13
0.780.01
0.540.34
0.520.11
0.410.31
-0 .010.77
-0 .020.70
-0 .010.55
0.230.46
45.2%49.3%
共通性
0.30
0.46
0.46
0.36
0.42
0.61
0.55
0,69
0.58
因 子 間
相 関
0.77
2、 第 三 者 評 価 に 関 す る 因 子 分 析
第 三 者 評 価 に つ い て の 項 目 そ れ ぞ れ に つ い て 因 子 分 析(重 み な し最 小2乗 法 、
プ ロ マ ッ ク ス 回 転)を 行 っ た 。 そ の 結 果 、5項 目 が 採 用 さ れ 、2因 子 が 抽 出 さ れ
た(表4)。
第1因 子 は 「第 三 者 評 価 の 仕 組 み を 理 解 し て い る 」 な ど の2項 目 が 高 い 負 荷 量
を 示 して い た 。 そ こ で 「第 三 者 評 価 の 認 知 度 」 因 子 と命 名 し た 。 第2因 子 は 「サ
ー ビ ス 提 供 に 関 す る 外 部 評 価 は 必 要 で あ る 」 な ど の3項 目 が 高 い 負 荷 量 を 示 し て
い た 。 そ こ で 、 「第 三 者 評 価 の 必 要 性 」 因 子 と命 名 し た 。 累 積 因 子 寄 与 率 は56 .1%
で あ っ た 。 ま た 、 相 関 係 数 を 算 出 した と こ ろ 、0.35だ っ た こ と が 示 さ れ 、 因 子 間
の 相 関 は 弱 い こ と が 示 さ れ た 。2因 子 の ク ロン バ ッ ク の α係 数 は 『第 三 者 評 価 の
認 知 度 因 子 』 が0.81『 第 三 者 評 価 の 必 要 性 因 子 』0.68で あ っ た こ と か ら あ る 程 度
の 内 的 整 合 性 が あ る と 判 断 し た 。
(表4、 第 三者 評 価 の認 知 度 と必 要性 の 因 子 分 析 結 果)
Ⅰ因子
第 三者 評 価 の 仕 組 み を 理 解 して い る
福 祉 サ ー ビス 第 三 者 評 価 を知 って い る
Ⅱ因子
サ ー ビス 提 供 に 関 す る 外 部 評 価 は 必 要 で
あ る
サ ー ビス の 質 の 向 上 に は 自 己評 価 が 不 可
欠 で あ る
第 三 者 評価 は サ ー ビス の 質 向 上 に つ な が
る と思 う
累 積 因子 寄 与 率
因 子
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1.03-0.11
0.630.15
-0 .050.80
-0 .030.56
0.240.51
39.2%56.1%
共 通 性
0.30
0.62
0.49
1.00
0.40
因 子 間
相 関
0.36
3、 第 三 者 評 価 受 審 の 有 無 と 施 設 環 境 の 差 の 検 討
第 三 者 評 価 受 審 の 有 無 と 施 設 環 境 の 差 の 検 討 を 行 う た め に 施 設 運 営 に お け る 自
己 認 識 因 子 と 施 設 運 営 の 実 績 因 子 の 得 点 に つ い てt検 定 を 行 っ た 。 そ の 結 果 、 自
己 認 識 因 子(t(235)＝0.148,n.s)と施 設 運 営 の 実 績 因 子(t(235)＝1.317,n.s)いず
れ に お い て も 有 意 な 差 は み られ な か っ た(表5) 。
(表5、 第 三 者 評 価 受 審 の 有 無 と施 設 環 境 のt検 定 の 結 果)
受 審 未 受 審
t値
平 均SD平 均SD
施 設 運 営 に 対 す る 自 己 認 識 因 子-0.0080.876-0.0321.0770.148
施 設 運 営 の 実 績 因 子0.0230.843-0.1971.1591.317
4、 第 三 者 評 価 受 審 の 有 無 と第 三 者 評 価 認 知 度 と 必 要 性 の 差 の 検 討
第 三 者 評 価 受 審 の有 無 と第 三者 評 価 認 知 度 と必 要 性 の 差 の検 討 を 行 うた め に 第
三 者 評 価 の 認 知 度 因 子 と第 三 者 評 価 の 必 要 性 因 子 の 得 点 に つ い てt検 定 を 行 っ た 。
そ の結 果 、 第 三 者 評 価 の 認 知 度 因 子(t(248)＝2.46,＜0.05)と第 三 者 評 価 の必
要性 因 子(t(248)＝3.30,p＜0.001)いず れ も第 三 者 評 価 を 受 審 した こ と の あ る施
設 の職 員 の方 が 有 意 に高 い 得 点 を示 して い た(表6)。
(表6、 第三 者 評 価 受 審 の 有 無 と第 三 者 評 価 認 知 度 と 必 要 性 のt検 定 の 結 果)
受 審 未 受 審t値
平 均SD平 均SD
第 三 者 評 価 の 認 知 度0.2270.906-0,1160.9582.46*
第 三 者 評 価 の 必 要 性0.1260.824-0.3000.9293.30***
*p＜.05,***p＜.001
Ⅵ、 考 察
1、 施 設 環 境 に 対 す る意 識
施 設 に対 して 抱 い て い る 自己認 識 や 実 際 の サ ー ビス提 供 の 実施 の 有 無 につ い て
は 、有 意 な 差 が示 され な か った。 した が っ て 、 今 回 の調 査 の 結 果 に お い て施 設 運
営 にお け る 自 己認 識 因 子 と施 設 運 営 の 実 績 因 子 につ い て は 、 どの施 設 に お い て も
あ る程 度確 立 され て お り、 サ ー ビス 提 供 が行 わ れ て い る と考 え られ るの で は な い
だ ろ うか。 ま た 、今 回 の 調 査 用紙 に お い て は 、 最 低 基 準 以 上 の も の を 測 る こ とが
で きな か っ た と示 唆 す る こ とが で き る。
外 部評 価 は 、 よ り質 の 高 いサ ー ビス を 提 供 して い くた め の 一つ の手 段 で あ る と
考 え る。 つ ま り、 第 三者 評 価 は 、最 低 基 準 以 上 の もの を評 価 す る も の で あ り、 今
回 の調 査 用 紙 で は 、 先 に も述 べ た通 り、 そ の よ うな もの が 測 れ な か っ た こ とに 課
題 が残 る。 今 後 、 よ り精 査 した調 査 用 紙 を用 い て 、研 究 を続 けて い き た い 。
施 設 サ ー ビス の 質 向 上 で 大 切 な こ とは 、 日常 の サ ー ビス提 供 の 中で 、個 々 人 の
微 か な気 づ きや 客観 的 な 見 方 の 積 み 重 ね が サ ー ビス の 質 を 向 上 させ て い く要 因 に
な る と考 え られ る。
2、 第 三 者 評 価 の 認 知 度 と必 要 性
第 三 者 評 価 の認 知度 と必 要性 は 、 評 価 を実 際 に受 審 して み な い と、 認 知 度 や 必
要 性 は あ ま り感 じ る こ とが 出 来 な い と い う結 果 が 得 られ た 。 第 三者 評 価 前 の 自己
評 価 や 評価 結 果 の フ ィー ドバ ック を 施 設 ・事 業 所 が 行 い 、 職 員 に周 知 す る こ とで
第 三 者 評価 の 結 果 や これ か らの課 題 等 を把 握 す る こ とが で き る。
また 、 第 三 者 評 価 の 結 果 は 、利 用 者 お よび 利 用 者 家 族 に 周 知 す る こ とや 職 員 研
修 等 に 活用 す る こ とに よ り、 サー ビス の 質 向 上 に役 立 て る こ とが で き る。 評 価 結
果 が ど うで あ れ 、そ の 結 果 を職 員 等 に 周 知 し、 施 設 や 職 員 自 らが 何 らか の 気 付 き
を もた らす こ と にそ の 重 要 性 が見 出せ る とい う結 果 と な っ た 。
第 三者 評 価 の認 知 度 の 向上 は、 受 審 結 果 の 有 効 性 や 各 都 道 府 県 に よ る セ ミナ ー
等 で周 知 を し、 第 三 者 評 価 が 受 けや す い よ うな仕 組 み を作 っ て い く こ とが 今 後 の
大 きな課 題 で あ る と考 察 す る こ とが で き る。 そ の た め に は 、 播 磨 地 域 の よ うに 、
行 政 ・市 民 ・当 事 者 が 協働 し、 行 政 お 墨付 きの 体 制 を整 え て い く こ と に重 要 な ポ
イ ン トが あ る と考 え る。
ま た 、受 審 の 有 無 に か か わ らず 、 今 後 、第 三 者 評 価 が 必 要 で あ る と感 じて い る
職 員 は ほ とん どで あ る こ とが 示 され た。
下記 の 表 は 、 「今 後 、第 三 者 評 価 を受 審 した ほ うが 良 い 」 とい う質 問 に 対 して 、
4件 法 で 回 答 し て も ら い 、 そ の 理 由 に つ い て 自 由 記 述 し て も ら っ た 内 容 をKJ法 で
ま と め た も の で あ る 。 自 由 記 述 を ま と め る に あ た り、 「十 分 あ て は ま る ・あ る程 度
当て は ま る 」 と い う 肯 定 的 な 意 見 と 「あ ま りあ て は ま ら な い ・あ て は ま らな い 」 と い
否 定 的 な 意 見 と に 分 け て ま と め た(表7)。
(表7第 三 者 評 価 受 審 の 必 要 性)
十 分 あ て は ま る ・あ る 程 度 当 て は ま る
・施 設 ま た は 、 そ こ で 働 く人 た ち は 、
福 祉 に 対 し て は 、 深 い 見 識 を お 持 ち の
方 も 多 い が 、 そ れ 故 に 、 視 野 が 狭 い 人
た ち も多 い 。 施 設 解 体 の よ う な も の が
声 高 に 叫 ば れ る 昨 今 に お い て は 、 も っ
と多 角 的 に 物 事 を 見 る こ と の で き る力
が 必 要 だ と感 じ る 。 急 に サ ー ビ ス の 質
の 向 上 は 望 め な い の で 、 外 部 か ら 見 る
視 線 を 大 切 に 活 か し て い く べ き だ と 思
う。
・外 部 の 方 の 意 見 を 通 し て 、 気 づ き が
増 え る か ら。
・客 観 的 な 視 点 の 必 要 性 を 感 じ る か ら。
現 場 だ け で 行 っ て い る と 一 方 的 に な り
や す く、 固 定 概 念 に は ま りや す い 。
・サ ー ビ ス の 質 を 向 上 さ せ る た め に は
、
第 三 者 の 意 見 は 必 要 で あ る 。 ま た 、 一
度 き りで は な く 、3年 、4年 に 一 回 な
ど 、 あ る 程 度 の 期 間 に 一 度 受 審 す る 方
が 良 い 。 職 員 も 評 価 が 上 が れ ば 、 仕 事
の 励 み に な る 。 利 用 者 の 細 か な ニ ー ズ
や 意 見 が 反 映 さ れ や す く な る か ら。
・サ ー ビ ス の 視 点 の 確 認 ・意 識 の 向 上
につ な が る か ら。 職 員 の 自 己 を 見 つ め
る よ い 機 会 に な る 。 改 め て 、 利 用 者 の
こ と を 考 え る 時 間 を 持 て る 。
あ ま り あ て は ま ら な い ・あ て は ま ら な
い
・新 体 系 に 移 行 中 で 、 職 員 も ギ リ ギ リ
の 状 態 で あ る 。 そ の た め 、 外 部 評 価 ま
で 手 が 回 ら な い 。
・お 金 が か か る か ら経 費 的 に 厳 し い 。
・評 価 を 受 け な く て も 、 十 分 、 質 の 高
い サ ー ビ ス を 提 供 して い る か ら。
・適 度 な 緊 張 感 を 保 つ た め 。
・サ ー ビ ス の 質 の 向 上 に つ な が る か ら。
・見 直 す べ き 課 題 が 明 確 に な る か ら。
以 上 の よ うに 、 第 三者 評 価 の 受 審 の 必 要 性 に 対 して は 、 第 三 者 評 価 の 受 審 の 有
無 に か か わ らず 、 肯 定 的 な 意 見 が 多 く、今 後 、 第 三 者 評 価 を 受 審 した 方 が 良 い と
考 え て い る施 設 ・事 業 所 が 大 半 で あ る こ とが わ か っ た。
肯 定的 な 意 見 の 考 察 と して 、 外 部 評価 は 今 ま で気 付 か な か っ た よ うな 重 要 な 事
柄 を気 づ か せ て くれ た り、 自 ら気 づ く こ とが で き る の で 重 要 で あ る とい う意 見 や 、
客 観 的 な視 野 で施 設 を 見 る こ との 必 要性 や 見 直 す べ き課 題 の 明確 化 が で き る とい
う意 見 が 多 か っ た。 第 三 者 評 価 を受 審 す る こ とに よ り、何 らか の 変 化 が 期 待 で き
る とい う職 員 の 意 見 が 多 い と考察 す る こ とが で き る。
否 定 的 意 見 の 考 察 と して 、 先 に も述 べ た とお り、 旧法 の 支 援 費 制 度 か ら新 法 で
あ る障 害 者 自立 支 援 法 へ の 移 行 期 に あ る こ とが 伺 え るの で は な い だ ろ うか 。 新 体
系へ の 移 行 は 、 施 設 に とっ て 大 変 な 混 乱 を招 い て お り、 評 価 ま で 手 が 回 ら な い と
推 察 す る こ とが で き る。 ま た 、第 三 者 評 価 は 、 法 律 と して 、 き ち ん と した く く り
が な く、 第 三 者 評 価 が 、 義 務 で は な く、 任 意 受 審 で あ る こ とか ら も敬 遠 す る施 設
が あ る と推 察 す る こ とが で き る。
入 所 施 設 に お い て は 、 利 用 者 に と って 生 活 の 場 で あ る とい うこ と を第 一 に 考 え
な くて な らな い。 つ ま り、 利 用 者 に と っ て居 心 地 が 良 い か ど うか とい う こ と で あ
る。 障 害 を持 たれ た 方 の 問 題 点 は 、 障 害 の有 無 に 関 わ らず 生 活 の 質 を 考 え て い く
ご とに重 要 な 価 値 が あ る と考 え る。 物 理 的 に い く ら 良 い 施 設 で あ っ て も 、職 員 の
心 が 無 け れ ば 、利 用 者 は 居 心 地 が 良 い とは思 わ な い で あ ろ う。
障 害 者 福 祉 施 設 に お け る職 員 の サ ー ビス の 質 向 上 の 意 識 お い て は 、利 用 者 で は
な く、 管 理 者 を は じ め とす る職 員 の 意 識 変 革 が 重 要 だ と考 え る こ とが で き る 。 そ
の た め に は 、 目に 見 え な い 部 分 の 評 価 も大 切 な 事 柄 で あ り、 真 に 利 用 者 の た め の
支援 を 求 め て い く こ とが今 後 の課 題 で あ る。
次 に 、 実 際 に 第 三 者 評 価 を受 審 され た職 員 の 方 々 が 、 第 三 者 評 価 の 受 審 後 に ど
の よ うな意 識 の 変 化 が あ った の か とい うこ と を検 討 した。
3、 第 三 者 評 価 受 審 年 度 の 分 布 に つ い て
前 項 の 「第 三 者 評 価 を受 審 の 有 無 」 で有 と回 答 した 職 員 の うち 、 第 三者 評 価 受
審 の年 度 と受 審 後 の 変 化 を回 答 して も らえ た職 員 は 、176人 だ った(表8)。
そ の 分 布 は 、2007年 度 に受 審 した職 員 が52 .8%、 そ れ 以 前 に受 審 した
職 員 が47.2%だ っ た 。2007年 度 とそ れ 以 前 に 受 審 した 職 員 の 施 設 の 変 化
が あ っ た の か とい う質 問 に対 す る有 意 な差 は 見 られ な か っ た 。 そ こ で 、 第 三 者 評
価 受 審後 の施 設 の 変 化 の 様 子 と職 員 個 々の 変 化 の様 子 に つ い て 自由記 述 よ り得 た
回答 を も と にKJ法 で ま と めた 上 で考 察 して い く こ と とす る。
(表8第 三者 評 価 の受 審 年 度 の 分 布)
受 審 年 度 人 数 有 効パーセント
2007年9352.8
2005年2614.8
2004年5732.4
合計176100.0
4、 第 三 者 評 価 受 審 後 の 施 設 ・事 業 所 の 変 化
「第 三 者 評 価 を 受 審 して 、施 設 ・事 業 所 に変 化 が あ っ た 」 とい う質 問 に 対 して 、
「十 分 当て は ま る ・あ る程 度 当て は ま る」 に 回 答 した 職 員 が 全 体 の77 .3%を
占 め、 第 三 者 評 価 を 受 審 して何 らか の 意識 の 変 化 が もた ら され る こ とが 明 らか と
な った(図3)。
実際 に どの よ うな 変 化 が 見 られ た の か を 自由 記 述 よ り考 察 して い く こ と とす る
(表9)。
(表9第 三 者 評 価 受 審 後 の施 設 ・事 業 所 の 変 化)
・ハ ー ド面 だ け で な く 、 ソ フ ト面 の 向 上 を さ せ よ う と努 力 し よ う と 思 っ た 。
・指 摘 を 受 け た 項 目 に つ い て 、 職 員 全 体 で 少 し つ つ 検 討 す る 動 き が み ら れ る よ う
に な っ た 。
・施 設 全 体 が サ ー ビ ス 提 供 に よ り 強 い 意 識 を 持 つ よ う に な っ た 。
・不 十 分 で あ っ た マニ ュ ア ル の 再 検 討 に つ な が っ た 。
・外 部 評 価 を 受 審 す る こ と に よ り、 向 上 させ る べ き 課 題 や 問 題 点 が 明 ら か に な る
の で、 施 設 の 取 り組 む べ き こ と が 職 員 全 体 に 周 知 す る こ と が で き る し 、 意 見 交 換
が しや す く な っ た 。
・外 部 の 目 が 入 る こ と で 目 に 見 え な い 部 分 の 再 確 認 や 質 の 向 上 に つ な が っ て い る 。
・職 員 間 の 意 識 の 変 化 が 起 こ っ て い る 。
・受 審 後 、 利 用 者 に 対 す る 姿 勢 が 変 わ っ て き た 。 し か し、 長 く 続 い て い な い の も
現状 で あ る 。 定 期 的 に 受 審 す る こ と で、 よ り 大 き な 変 化 が 期 待 で き る と感 じ る 。
施 設 の 変化 に つ い て は 、 マ ニ ュ アル の再 検 討 や 理 念 ・基 本 方針 ・中長 期 計 画 等 の
見 直 し、具 現 化 とい っ た施 設 の根 底 的 な 見 直 しや 現 在 の 施 設 運 営 の 把 握 や 改 善 に
つな がっ た とい う意 見 が 特 に多 か っ た。
ま た 、改 善 す べ き事 柄 や 今 後 の課 題 ・現在 の 課 題 等 が 明 らか とな り、 受 審 後 、
職 員全 体 で 問題 を共 有 し、 全 体 で今 後 の施 設 の 在 り方 を考 えて い く よ うに な っ た
とい う意 見 が 多 くみ られ た 。 それ らの こ とを 背 景 に 施 設 全 体 の 雰 囲 気 が少 しず つ
変 わ り、意 識 の 変 革 を もた ら して い る とい うこ とが 明 らか と な った 。
受審 後 、管 理 職 か ら専 門 職 ・事 務 職 に 至 る ま で 各 職 員 へ の フ ィー ドバ ック の 重
要 性 と評 価 結 果 の活 用 が 大 変 大 き な 役 割 を 担 っ て い る とい うこ とが 明 らか とな っ
た。 しか し、 定 期 的 に 受 審 を しな い と職 員 の マ ンネ リ化 が 出 て、 長 く続 く こ とが
な く、 それ 以 上 のサ ー ビス の 向 上 が 望 めな い とい うこ とを 示 唆 した もの が あ る。
定 期 的 に 受 審 す る こ とで 、その 時 代 に合 っ た サ ー ビス マ ニ ュア ル や サ ー ビス 提
供 の 見 直 しが よ りサ ー ビ ス の 質 を 高 めて い くの に重 要 で あ る とい う こ と で あ る。
また 、 定 期 的 に 受 審 す る こ とに よ り、 新 人 職 員 へ の第 三 者 評 価 の認 知 度 や 仕 組 み
の理 解 に もつ な が る とい うこ とが 推 測 され る。 そ して 、 新 人 だ け で な く、各 職 員
が 日常 の サ ー ビス提 供 を見 直 し、 意 識 変 革 を し て い く き っ か け と して 第 三 者 評 価
は施 設 全 体 に影 響 を 与 え て い る とい うこ とが示 され た 。
5、 第 三 者 評 価 受 審 後 の 職 員 個 々 の 変 化
「第 三者 評 価 を 受 審 して あ な た 自身 にサ ー ビ ス 提 供 に 対 す る変 化 が あ っ た 」 と い
う質 問 に対 して 、 「十 分 当 て は ま る ・あ る程 度 当 て は ま る 」 に 回 答 した 職 員 が 全
体 の71.0%を 占 め て い る とい う結 果 とな っ た(図4)。 第 三 者 評 価 は 、 施 設
自体 の サ ー ビス の 質 の 向上 が 大 き な 目的 で あ る と先 行 研 究 か ら明 ら か と な っ た が 、
職 員 個 々の 利 用 者 に 対 す るサ ー ビス 提 供 とい っ た 臨床 的 な 意 識 変 革 を も た ら して
い る とい う こ と が今 回 の 調 査 で 明 らか と な った 。
実 際 に どの よ うな変 化 が 見 られ た の か を前 項 同様 に 自由記 述 よ り考 察 して い く こ
と とす る(表10)。
(表10第 三 者 評 価 受 審 後 の職 員 個 々 の 変化)
・利 用 者 と少 しで も 長 く 関 わ り を 持 と う と い う気 持 ち に な っ た 。
・よ り高 度 な 技 術 を 身 に つ け 利 用 者 支 援 を し て い き た い と い う気 持 ち に な っ た 。
・自 分 自 身 の サ ー ビ ス 提 供 の 見 直 し を す る機 会 と な っ た 。
・他 職 種 と コ ミ ュ ニ ケ ー シ ョ ン を 取 る よ うに な っ た 。
・評 価 結 果 を 見 て 、 改 善 す べ き 点 を 自 覚 し て 業 務 に 取 り組 む よ うに な っ た 。
・利 用 者 へ の 接 し方 が 変 わ っ て き た 。
・利 用 者 に 対 し て 、 よ り丁 寧 な 対 応 を 心 掛 け る よ う に な っ た 。
・自分 自 身 が 変 わ ろ う と努 力 す る よ う に な っ た 。
・施 設 の こ とだ け で な く 、 利 用 者 の 生 活 に つ い て 見 直 す 機 会 と な っ た 。
・利 用 者 ・家 族 の 意 見(利 用 者 調 査 の 結 果)を 見 て 、 自 分 自身 の 改 善 し な け れ
ば な ら な い 所 を 再 認 識 で き た 。
・利 用 者 の こ と を 常 に 考 え る よ う に な っ た 。
・初 心 に 戻 っ て サ ー ビ ス 提 供 に 取 り組 む こ と が 出 来 て い る 。
・サ ー ビ ス 提 供 に つ い て 、 色 々 な 所 で 意 識 を し て 仕 事 を 行 う よ う に な っ た 。
職 員個々 の 変 化 で は 、利 用 者 支 援 に対 す る意 識 変 革 が あ っ た こ とが 明 らか とな
った 。 利 用者 に対 す る 自分 自身 の サ ー ビス 提 供 姿 勢 の 見 直 しや 専 門 的 技 術 の 向 上
心等 を意 識 す る よ うに な った とい う職 員 自身 の 臨 床 的 意 識 の 変 革 が 明 らか とな っ
た。 第 三 者 評 価 を 受 審 し、 施 設 の 見 直 しをす る と と も に 、 ほ とん どの 職 員 は 、 自
分 自身 の サ ー ビス 提 供 の 見 直 し も行 っ て い る とい うこ とが 推 察 で き る。 職 員 一 人
一 人 が 、利 用 者 自身 の こ と を考 え る 時 間 が 増 え 、 よ りよ い 支 援 を 行 お うとい う姿
勢 は 、 サ ー ビス の質 の 向 上 につ な が って い く大 き な要 因 に な る と筆 者 は 考 え る。
また 、評 価 を 通 じて 他 職 種 との 連 携 が よ り濃 くな っ て き た とい う意 見 が み られ
た。 これ らの こ とか ら利 用 者 支 援 で 、他 職 種 との 連 携 は大 変 重 要 で あ り、 評 価 項
目や 評 価 結 果 を 共 有 し、 他 職 種 と話 し合 うこ とで 統 一 した 意 識 を持 ち な が らサ ー
ビス提 供 を行 うこ とが 可 能 とな る。 ま た 、利 用 者 の 問 題 点 に対 して も情 報 を 共 有
す る こ と に よ り、 他 職 種 と連 携 して 問 題 解 決 の 糸 口 を 見 つ け られ る よ うに な る と
考 え る こ とが で き る。
以 上 の よ うに 、 第 三者 評 価 受 審 後 、 利 用 者 支 援 の 見 直 し につ い て 行 っ て い る職
員 が大 変 多 く 、 サ ー ビス 提 供 に 対 す る再 認 識 を して い く こ とで 職 員 自身 の意 識 の
向上 につ な が っ て い く とい うこ とが 明 らか とな っ た。
第 三者 評 価 は 、 施 設 全 体 の 見 直 しや 職 員 の 意 識 変 革 に 大 き な 影 響 を も た らせ て
お り、 今 後 の利 用 者 支 援 に お い て 重 要 な役 割 を果 た して い く もの で あ り、 そ の 浸
透 が重 要 な課 題 で あ る と認識 す る こ とが で き る。
第 三者 評 価 は 、 計 画 ・実行 ・評 価 の 見 直 しや 改 善 を行 うPDCAサ イ クル そ の も
の で あ る と考 え られ る 。 施 設 ・事 業 所 が行 って い る サ ー ビス を全 般 に わ た っ て 職
員 一 人 一 人 が 、 日常 の 業 務 を 振 り返 っ た り、 サ ー ビス 提 供 に つ い て 考 え な お した
りす る 自 己評 価 の ガ イ ドラ イ ン と し て非 常 に有 効 で あ り、 評 価 項 目 に施 設 全 体 で
取 り組 ん で い く こ とに よ り・ サ ー ビ ス の質 が 向 上 して い く と考 え られ る。 ま た 、
第 三 者 評 価 の 目的 の 一 つ に 事 業 所 の サ ー ビ ス の 向 上 と い うこ とが 掲 げ られ て お り、
評 価 を受 け る こ とに よ っ て 、 自 らの 気 づ きが サ ー ビス の 向 上 を させ て い く とい う
こ とは 、先 行 研 究 か ら も示 唆 され る。
今 回 の調 査 か ら、 職 員 の 自 らの 気 づ き は 、 職 員 一 人 一 人 の サ ー ビス 提 供 に 対 す
る意 識 変 革 を も もた らす と い うこ とが 明 らか に な っ た。 つ ま り、 職 員 の 介 護 技 術
とい っ た 技術 面 の 向 上 で は な く、 職 員 の 利 用 者 へ の 接 し方 の 意 識 変 革 で あ る。 自
己評 価 並 び に 評 価 結 果 か ら、 職 員 は 施 設 の 問題 点 に気 づ くだ け で な く、 自 らの サ
ー ビス提 供 に 対 す る姿 勢 を 見 直 して い る と考 え られ る。 以 上 の こ とか ら、 第 三 者
評 価 事 業 は 、 職 員 の 意 識 向 上 に極 め て 重 要 な 役 割 を果 た して い る とい え る の で は
な い だ ろ うか 。
Ⅶ、 お わ り に
こ の 論 文 で は 、第 三 者 評 価 事 業 の 目的 の 一 つ で あ る 施 設 ・事 業 所 の サ ー ビ ス の
質 向 上 に つ い て の 必 要 性 や 有 効 性 を 述 べ て き た 。 第 三 者 評 価 が 施 設 ・事 業 所 の
与 え る影 響 に つ い て の 、 受 審 の 有 無 と施 設 環 境 の 差 の検 討 で は 、 今 回 の 調 査 に
お い て 有 意 な 差 は 示 され な か っ た 。 しか し、第 三 者 評 価 事 業 が 施 設 ・事 業所 に と
っ て 大 変 有 益 で あ る と い うこ とが示 され た こ とか ら、 第 三 者 評 価 が 施 設 ・事 業 所
に 与 え る何 らか の 影 響 は あ る も の で あ る と示 唆 す る。 今 後 、 今 回 の 調 査 で は得 る
こ との で き な か っ た施 設 環 境 の 意 識 に対 す る因 子 に つ い て 、 結 果 が 出 な か っ た 原
因 を 探 り、調 査 用 紙 を 精 査 して 第 三 者 評 価 が 施 設 ・事 業 所 に 与 え る影 響 に つ い て
研 究 して い き た い 。
第 三者 評 価 事 業 の 今 後 の 行 方 は 、法 制 度 の 改 正 後 明 らか に な っ て い くで あ ろ う。
現 段 階 にお い て の第 三 者 評 価 事 業 は、 全 国 的 な浸 透 も十 分 で な い こ とか らい く
つかの課 題 が あ る と考 え る。
第 一 は 、 第 三 者 評 価 事 業 の 認 知 度 の 向 上 で あ る。 第 三 者 評 価 を受 審 した こ と の
あ る施 設 の 職 員 に は あ る程 度 の 認 知 度 が あ るが 、 第 三 者 評 価 を受 審 した こ との な
い施 設 の 職 員 へ の 認 知 度 の 浸 透 は不 十 分 で あ る と考 え られ る。 今 後 、 第 三 者 評 価
事 業 を浸 透 させ て い くた め に は 、 自治 体 の 協 力 や 法 的根 拠 の 確 立 が不 可 欠 で あ る。
第 二 は 、 第 三者 評 価 の 費 用 と施 設 職 員 の 人 材 不 足 の 問 題 で あ る。 福 祉 業 界 の 人
材 不 足 は 年 々大 き な課 題 とな っ てお り、 国 で も さま ざま な検 討 が な され て い る。
第 三者 評 価 を受 審 す る に あ た り、 自己 評 価 を して い く こ とで 、 サ ー ビ ス提 供 が 疎
か に な る こ と は避 け な け れ ば な らな い 。 そ の よ うな 意 味 で も、 十 分 な 人 手 が 確 保
され て い る施 設 は 積 極 的 に受 審 で き るが 、最 低 基 準 の 職 員 で運 営 して い る 施 設 に
とっ て は 、 受 審 した くて も で き な い とい う現 実 が あ る。 評 価 を 受 審 す る に は 、 た
く さん の 用 意 や 労 力 が 必 要 で あ る。 ま た 、嫌 々 、 受 審 して もサ ー ビス の 質 の 向 上
は 望 め な いで あ ろ う。 受 審 しや す い 環 境 を 提 案 して い く こ と も重 要 な課 題 で あ る。
費 用 に 関 して も 、 地 域 差 が大 き く 、 一 律 で な い こ とか ら受 審 しに く い 現 状 も伺 う
こ とが で き る。 任 意 受 審 とは い え 、 熱 意 あ る施 設 ・事 業 所 が適 当 な 費 用 で 受 審 で
き る よ う考 え て い く こ とが課 題 と して挙 げ られ る。
第 三 は 、 第 三 者 評 価 事 業 の 目的 の 一 つ で あ る 、 利 用 者 へ の情 報 提 供 で あ る。 利
用 者 一 人 一 人 に合 った 施 設 の 情 報 を 提 供 して い く に は 、 施 設 ・事 業 所 の 受 審 は も
ち ろ ん で あ る が 、 そ の 施 設 独 自の 工 夫 事 例 の 情 報 を提 供 して い く こ とに 大 き な意
味 が あ る と考 え る。 最 低 基 準 以 上 の サ ー ビス 提 供 は 、 どの 施 設 に お い て も努 力 さ
れ て い る こ と が伺 うこ とが で きた こ とか ら、利 用 者 の 心 身 に合 った 施 設 を選 択 す
る た め に は、 施 設 独 自の 様 々 な 工 夫 が情 報 と して 必 要 で あ る。
以 上 の よ うに 、 第 三 者 評 価 事 業 は 、 施 設 サ ー ビ ス の 質 向 上 だ けで な く、 も う一
つ の 目的 で あ る利 用 者 に 選 択 に 資 す るた め の 情 報 提 供 を して い く こ とが 、今 後 、
求 め られ るで あ ろ う。 これ か ら も第 三 者 評 価 事 業 の ゆ くえ を探 って い く と と もに 、
福 祉 サー ビス の質 向 上 の た め の 更 な る研 究 を して い きた い。
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